
ફરિયાદ કરવા માટે ગાઈડ 
ફરીયાદ
શુ ંહંુ ફરિયાદ કરી શકંુ?
જો તમે સ્્ટટોનવોટરની સર્્વવિસિસથી અસતંુષ્ટ હોવ તો તમે 
ફરિયાદ કરી શકો, જેમાં નીચનેાનો સમાવશે થાય છે: 
•	 તમે સ્્ટટોનવોટરને એવી સર્્વવિસ વિશે જણાવ્્યુું છે જનેી 

તમને જરૂર છે અને અમે યોગ્્ય પ્રતિભાવ આપ્્યયો નથી.
•	 અમારા કરાર કરનાર ભાગીદારોમાથંી કોઈ એક સમસ્્યયાને 

ઠીક કરવામાં નિષ્્ફળ ગયો હોય અથવા અયોગ્્ય રીતે 
કામ કર્્યુ ું હોય.

•	 સ્્ટટોનવોટરએ કોઈ અસામાજિક વર્્તણૂકની રીપોર્ટોને ખોટી 
રીતે હેન્્ડલ કરી હોય.

•	 સ્્ટટોનવોટર નીતિનો ભંગ કરવામાં આવ્યો હોય અથવા 
ખોટી રીતે અનસુરવામાં આવી હોય.

અમુક સજંોગોમાં, અમે તમારી ફરિયાદની તપાસ ના કરીશુ,ં 
આમાં અમે પહેલાથી જ તપાસ કરી રહ્્યાાં હોય અથવા તે 
સમસ્્યયાને ઉકેલવા માટ ેજો તમે બીજી પ્રક્રિયા અનસુરી શકો 
તનેો સમાવશે થાય છે. અમે અમારી ફરિયાદો, સવિનય અને 
ટિપ્્પણીઓ નીતિ*માં તમારી ફરિયાદની તપાસ ક્યાર કરી 
શકીએ અને ક્યાર ન કરી શકીએ તે બનંનેી રૂપરેખા આપીએ 
છીએ.
જો અમે તમારા માટ ેતમારી ફરિયાદની તપાસ ના કરી શકીયે, 
તો અમે તમને સમજાવીશું શા માટ ેઅને તમને સપોર્્ટ  માટ ે
હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમને સર્્વવિસ તરફ નિર્ દેશિત કરીશુ.ં
*તમ ેhttps://www.stonewater.org/about-us/policies/ પર 
અમારી ફરિયાદો, પ્રશંસા અને ટિપ્્પણી નીતિ વાંચી શકો છો.

જો હંુ સ્્ટટોનવોટર લીગલ અન ેસામાન્્ય ગ્રાહક 
હોઉં તો શુ?ં
સ્્ટટોનવોટર એ લીગલ એન્્ડ જનરલના મનેેજિંગ પાર્્ટનર્્સમાનંું 
એક છે. તનેો અર્્થ એ કે અમે તમેના વતી 500 થી વધુ ઘરોનું 
સચંાલન કરીએ છીએ. આમાં ગ્રાહકની ફરિયાદોનું સચંાલન 
કરવાનો સમાવશે થાય છે. આ કરવા માટે, અમે લીગલ અને 
સામાન્્યની ફરિયાદો નીતિ અને પ્રક્રિયા પહોોંચાડીએ છીએ, જ ે
તમે સ્્ટટોનવોટર લીગલ એન્્ડ જનરલ વબેસાઇટ પર વાચંી શકો 
છો.
પ્રેકટિસમાં, સ્્ટટોનવોટર લીગલ અને સામાન્્ય ગ્રાહક અન્્ય 
કોઈપણ સ્્ટટોનવોટર ગ્રાહકની જમે જ ફરિયાદ કરી શકે છે. 
તફાવત માત્ર એટલો જ હશે કે તમને વધુ ઝડપથી પ્રતિભાવ 
મળી શકે છે, અને તબક્કા 2 પર આગળ વધતી ફરિયાદો 
લીગલ અને સામાન્્ય દ્વારા સીધી રીતે સંકલિત કરવામાં આવે 
છે.
અમે હંમેશા ખાતરી કરીશું કે તમે ક્યાર પ્રતિભાવની અપેક્ષા 
રાખી શકો છો અને કોના સંપર્્કમાં હશે તે તમે જાણો છો, અને 
અમે તમારી ફરિયાદની તપાસ કરતા તમને કોઈપણ પ્રશ્નોના 
જવાબ આપીશું.

શુ ંઅન્્ય કોઈ મારા વતી ફરિયાદ કરી શકે છે?
હા - તમારા વતી કોઈ બીજા ફરિયાદ કરી શકે છે. આ મિત્ર, 
પરિવારના સભ્્ય, સ્થાનિક કાઉન્્સસિલર અથવા સાંસદ હોઈ શકે 
છે. તમે અમારી સાથે લેખિત પરવાનગી શેર કરો તેની અમને 
જરૂર પડશે જથેી અમે તેમની સાથે તમારા કેસની ચર્્ચચા કરી 
શકીએ.

સપોર્ટેડ આવાસમાં 16 અન ે17 વર્્ષની વયના
ગ્રાહકો 16 અન ે17 વર્્ષની વયના ગ્રાહકો સ્્વતંત્ર વકીલ માટ ે
હકદાર છે જ ેતમારા નિર્્ણયોમાં તમને મદદ અને સપોર્્ટ  કરી 
શકે છે અને જો વસ્્તતુઓ ખોટંુ થાય તો બોલવામાં તમારી મદદ 
કરી શકે છે. આ ચાઇલ્્ડ કમિશનર ઑફિસ દ્વારા પૂરો પાડી 
શકાય છે. જો તમને તેમનો સંપર્્ક  કરવામાં મદદની જરૂર હોય 
તો અમને જણાવો.
childrenscommissioner.gov.uk
કૉલ કરો 020 7783 8330 
Children’s Commissioner for England
Sanctuary Buildings
20 Great Smith Street
London
SW1P 3BT

હંુ ફરિયાદ કેવી રીતે કરી શકંુ?
તમે નીચેની કોઈપણ રીતે ફરિયાદ કરી શકો છો:
•	 અમારી વબેસાઇટ stonewater.org/supporting-

you/making-a-complaint/ પર મલુાકાત કરીને 
•	 અમારા ગ્રાહક સર્્વવિસ કેન્દદ્રન ે01202 319 119 પર 

કૉલ કરીને
•	 અમને customerfeedback@stonewater.org 

પર પર ઈમેલ કરીને
•	 અમારી સોશિયલ મીડિયા ચેનલો પર ખાનગી સંદેશ 

મોકલીને. તમારી ગોપનીયતા માટ,ે અમે સાર્્વજનિક 
પોસ્્ટ્્સ અથવા ટિપ્્પણીઓ દ્વારા તમારી ફરિયાદ પર 
પ્રક્રિયા ના કરી શકીએ

•	 અમન ેઅગિ લખીને 
Stonewater, Suite C,  
Lancaster House  
Grange Business Park 
Enderby Road 
Whetstone 
Leicester 
LE8 6EP
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વસ્્તતુઓ યોગ્્યરીત ેમૂકવી
જો વસ્્તતુઓ ખોટી હોય તો તેને બરોબર કરવા માટ ેઅમે ઘણી 
બધી વસ્્તતુઓ કરી શકીએ છીએ.
આપણે કરી શકીએ:
•	 માફ માંગીએ અને તમને સમજૂતી આપીએ અથવા વધુ 

માહિતી આપીએ, 
•	 ખાતરી કરો કે કોઈપણ સમારકામની જરૂર હોય તો તે 

હાથ ધરવામાં આવે છે 
•	 અમારી સર્્વવિસિસને સુધારવા માટ ેતમારી ફરિયાદમાંથી 

જાણીએ છીએ, 
•	 ખાતરી કરો કે અમારા સાથીદારોને અન્્ય ગ્રાહકોને મદદ 

કરવા વધારાની ગાઈડ અને સપોર્્ટ  છે. 

વ્યવસ્થાઓ 
અમારી સર્્વવિસિસ અમારા ગ્રાહકો માટ ેકામ કરે તે માટ ેઅમે 
વચનબદ્ધ છીએ. તમારી ફરિયાદ લેતી વખતે, અમે તમને 
ફરિયાદ પ્રક્રિયા દરમિયાન સંપર્્કમાં રહેવા તમારી પસંદીદા 
સંપર્્ક  પદ્ધતિ માટ ેપૂછીશું. જો તમને કોઈ વ્યવસ્થાઓ અથવા 
વધારાના સપોર્્ટની જરૂર હોય, તો અમે તમને તમારા ફરિયાદ 
હેન્્ડલર સાથે આ વિશે વાત કરવા પ્રેરીક કરીએ છીએ.

ફરિયાદ પ્રક્રિયા
પગલું એક 
જ્યાર અમને તમારી ફરિયાદ મળે, ત્્યયાર તમારી ફરિયાદ 
અને અમે તેને કેવી રીતે ઠીક કરી શકીએ તેની ચર્્ચચા કરવા 
તમને ફરિયાદ હેન્્ડલરનો સંપર્્ક  મળશે. અમે આને એક 
સ્્વવીકૃતિ પત્રમાં લખીશું, જ ેપાંચ કામકાજી દિવસોમાં 
મોકલવામાં આવશે. પછી શું થયું છે અને અમે તેને કેવી 
રીતે ઠીક કરી શકીએ તેની તપાસ પૂરી કરવા માટ ેઅમે 
સર્્વવિસ એરીયા સાથે કામ કરીશું. આ પ્રતિભાવ તમન ે10 
કામકાજી દિવસોમાં મોકલવામાં આવશે. એવા કિસ્્સસામાં 
જ્્યાાં વધુ સમયની જરૂર હોય, અમે તમને અપડટે આપીશું.

પગલું બીજો
જો તમે તમારી પ્રથમ તબક્કાની ફરિયાદના પરિણામથી 
સંતુષ્ટ ના હોવ, તો તમે અમારી ફરિયાદ પ્રક્રિયાના બીજા 
તબક્કામાં આગળ વધી શકો છો. અમારી તપાસ પ્રાપ્્ત 
થયાના 15 કામકાજી દિવસોમાં તમારે આ કરવાની જરૂર 
પડશે. અમારી વરિષ્ઠ ટીમના સભ્્ય તમારા કેસની સમીક્ષા 
કરશે, 10 કામકાજી દિવસોમાં તમારો સંપર્્ક  કરવાનો 
લક્્ષ્્યાાંક રાખશે. એવા કિસ્્સસામાં જ્્યાાં વધુ સમયની જરૂર 
હોય, અમે તમને અપડટે આપીશું.

ગ્રાહક ફરિયાદ પનેલ (વૈકલ્્પપિ ક) 
અમારી ગ્રાહક ફરિયાદ પનેલ હાલમાં થોભાવવામાં આવી છે 
જ્યાર અમે હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમને સર્્વવિસ તરફથી નવી 
ગાઈડની સમીક્ષા કરીએ છીએ. અમે ભલામણ કરીએ છીએ 
કે જ ેગ્રાહકો તમેની ફરિયાદની સ્્વતંત્ર સમીક્ષા કરવા માંગતા 
હોય તઓે નીચનેી સંપર્્ક  વિગતોનો ઉપયોગ કરીને સીધા જ 
હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમને પાસે જાય. 

અમારા સપોર્ટેડ  આવાસમા ં16 અન ે17 વર્્ષની 
વયના લોકો કોઈપણ સમયે, 
તમ ેતમારી ફરિયાદમા ંમદદ માટ ેચિલ્ડડ્રન્્સ કમિશનરની 
ઓફિસન ેકહી શકો અન ેતમેને એડવોકેટ આપવા માટ ેકહો. 
તઓે અમન ેઅથવા તમારા ઘરેથી તમન ેમળેલી સર્્વવિસિસ 
વિશનેી તમારી ફરિયાદના કોઈપણ પાસામા ંમદદ કરી શકે છે 
અન ેઅમ ેફરિયાદન ેકેવી રીત ેહેન્્ડલ કરી છે ત ેજોઈ શકે છે.

હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમને 
તમે, કોઈપણ તબક્કે, તમારી ફરિયાદને સપોર્્ટ  અને ગાઈડ માટ ે
હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમેન સર્્વવિસને મોકલી શકો છો. જો તમે 
તમારી ફરિયાદના અમારા સ્્ટટેજ બે પ્રતિભાવથી ખુશ ન હોવ, 
તો તમે હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમેન સર્્વવિસને તમારી ફરિયાદના 
અમારા હેન્્ડલિંગની તપાસ કરવા કહી શકો છો. હાઉસિંગ 
ઓમ્્બડ્્સમેન સર્્વવિસ પછી તમારી ચિંતાની સમીક્ષા કરશે અને 
અમે ફરિયાદ હેન્્ડલિંગ કોડ અને અમારી નીતિઓને અનુરૂપ 
અને યોગ્્ય રીતે પ્રતિભાવ આપ્્યયો છે કે કેમ તે અંગે નિર્્ણય 
લેતા પહેલા અમે કેવી રીતે પ્રતિભાવ આપ્્યયો છે.
તમે આના દ્વારા હાઉસિંગ ઓમ્્બડ્્સમેન સર્્વવિસનો સંપર્્ક  કરી 
શકો છો:
•	 તેમની વેબસાઇટ:  

housing-ombudsman.org.uk
•	 ઈમેલ દ્વારા

info@housing-ombudsman.org.uk
•	 ફોન દ્વારા:  

0300 111 3000 (સવારે 9:15 -સાંજ ે5:15, સોમવારથી 
શુક્રવાર)

•	 પોસ્્ટ દ્વારા:  
Housing Ombudsman Service,  
PO Box 152, Liverpool  
L33 7WQ.

સ્્ટટોનવોટર ફરિયાદોને કેવી રીતે વર્્તતાવ કરે છે તે વિશે વધુ 
જાણવા માટ ેઅથવા અમારી ફરિયાદ નીતિ સહિત વધુ માહિતી 
અને સલાહ માટ ેમુલાકાત લો:  
stonewater.org/supporting-you/making-a-
complaint/

http://www.stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/
http://www.stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/

